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INTRODUCCION

En el presente informe se resume la evaluacion de los componentes y elementos del Sistema
de Control Interno de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. para la
vigencia 2013, se establece el estado de avance y desarrollo del sistema, identificando sus
oportunidades de mejora y sus fortalezas.

El fin de este informe es reportar a los entes de control sobre el estado del sistema y se
fundamenta en las politicas y orientaciones fijadas en la ley 142 de 1994 del Régimen de los
Servicios Publicos Domiciliariosy sus modificaciones, la Resolucion 197 de Noviembre de 2013
por la cual se reglamenta la Rendicion de Cuenta y se unifica la informacién que se presenta a
la Contraloria Municipal de Pereira.
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ANALISIS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

El presente documento constituye el informe de diagndstico del Sistema de Control Interno,
detallado bajo los subsistemas Control Estratégico, Control de Gestion y Control de Evaluacion,
subsistemas que hacen parte del Modelo Estandar de Control Interno “MECI”.

La Direccion de Control Interno realiza el analisis del estado actual de cada uno de los
Subsistemas de Control, desde la optica de Gobierno Corporativo, es decir, valorando un
conjunto de buenas practicas relacionadas con la estructura y lineas de flujo de informacion
dispuestas por la empresa para asegurar los procesos estratégicos, de gestion y evaluacion.

SUBSISTEMA DE CONTROL ESTRATEGICO
COMPONENTE AMBIENTE DE CONTROL:

Acuerdos, compromisos y protocolos éticos, Desarrollo del talento humano y estilo de
Direccion.

La Empresa actualmente estd construyendo el cédigo de buen gobierno corporativo, que
incluira el codigo de ética, los valores corporativos, principios institucionales de interés
general y del bien comun, el cual le permitird elevar los niveles de eficiencia y transparencia en
desarrollo de los principios propios de rectitud, lealtad y honestidad en las actuaciones
publicas de toda la organizacion.

En el componente del desarrollo del talento humano, se dio la certificacién de 71 trabajadores
de la Empresa en competencias laborales, se dio la participacion de los trabajadores en
diferentes eventos como: cursos de ofimatica, diplomado de habilidades gerenciales,
diplomado en sistema de gestion de seguridad de la informacién y certificacién en la Norma
ISO NTC 27001:2005.

A través del proyecto Corporativo “Plan de Modernizacién Organizacional e Institucional”, se
viene realizando un ajuste en la estructura organizacional alineado a la estrategia, que le
permitira a la Empresa ser mas flexible y responder facilmente a los cambios del entorno.

Se monitorea la gestion de las dreas a través de la realizacién semanal de Comités de Gerencia
que preside el Gerente, donde asisten los Subgerentes y Directores, en el cual se presentan y
evaluan los informes, se aprueban los proyectos e iniciativas de las dependencias, se dictan
las directrices para el manejo de los recursos asignados y actividades que permitan la correcta
prestacion del servicio.

En relacion al Plan estratégico 2012-2015, se vienen desarrollando las reuniones de analisis_ |
estratégico (RAE), alineadas con las politicas administrativas, las cuales permiten conocer el




estado de avance de la estrategia y en caso de ser necesario hacer los correctivos requeridos
para lograr los objetivos corporativos planteados.

La Direccién de Control Interno, realiza el seguimiento y verificacién a los diferentes planes de
accion y los controles identificados en los mapas de riesgos, definidos en cada uno de los
procesos y subprocesos.

Con el fortalecimiento institucional se estd generando una cultura de autocontrol, que la
podemos ver en la identificacién del riesgo, la elaboracién de los planes de accién y su
cumplimiento. Los empleados cada vez mas son conscientes de su responsabilidad en el
desarrollo de los procesos de la Empresa.

Por lo anterior, se evidencia que el avance en la implementacién del Subsistema Control
Estratégico, a través del desarrollo de sus componentes Ambiente de Control,
Direccionamiento Estratégico y Administracion del Riesgo, ha contribuido al mejoramiento
continuo de la gestion de la Empresa.

COMPONENTE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO:
Planes y programas, Modelos de operacién, Estructura Organizacional.

La Empresa en su proceso de evolucion, vio la necesidad de revisar el modelo de operacion, a
raiz de la modernizacion organizacional con la finalidad de racionalizar los procesos, aumentar
la eficiencia y eficacia de la gestion y facilitar su operacion.

Como consecuencia de lo anterior se aprobd el mapa de procesos Version 10, que incluye 46

subprocesos agrupados en 15 procesos enmarcados en los 4 macroprocesos (Estratégicos,
Misionales, Apoyo y Evaluacion).

Considerando que el logro de los objetivos estratégicos esta apalancado en el recurso
humano, mediante la Directiva de Junta Directiva No. 013 de noviembre de 2013, se adopté la
nueva estructura, se modifica la planta de personal, se fijan las funciones para los cargos de
los niveles directivos, asesor y ejecutivo y se toman otras determinaciones relacionadas con la
organizacién administrativa de la Empresa; que nos permita asegurar la viabilidad
empresarial, adoptar mejores précticas, asegurar la sostenibilidad futura de la compaiiia,
garantizar la continuidad eficiente del servicio y enfrentar los nuevos retos del sector.

COMPONENTE ADMINISTRACION DEL RIESGO:

Contexto estratégico, Identificacion del riesgo, Andlisis del riesgo, Valoracién del riesgo,

Politicas de Administracion del Riesgo. St \dir
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Considerando que la Empresa no es inmune al riesgo y las consecuencias potenciales de los
mismos, que estos cada vez son mas complejos y sustanciales por la rapidez del cambio, las
expectativas mds exigentes de los clientes, el cambio climatico, el impacto dramético de una
falla en los controles, los cambios en las tecnologias y muchos otros factores que pueden
afectar la empresa, se hizo necesaria la adopcién e implementacién de un Sistema de
Administracion de Riesgos, a través de la Directiva 014 de noviembre de 2013.

Politica enmarcada bajo los lineamientos establecidos en las normas AS/NZS 4360: 2004,
COSO ERM: 2004, MECI 1000:2005, NTC 1SO31000:2009; que establece los lineamientos a
seguir para la identificacién, medicion, control y monitoreo de los riesgos en la entidad, como
una herramienta estratégica que permite cumplir con los objetivos de la organizacion,
anticiparse y responder de manera oportuna a dichos riesgos, gestionandolos adecuadamente
a través de:

e |dentificar, analizar, evaluar y tratar de manera integral, sistematica y continua los
riesgos asociados a todos los procesos, actividades y proyectos de la entidad, a fin de
que la informacidn sobre riesgos y controles claves del negocio, sea oportuna, precisa
y suministre el soporte necesario y efectivo para la toma de decisiones tacticas y
estratégicas en todos los niveles de la entidad.

e Promovery desarrollar la cultura de gestion de riesgos.

e Divulgar y garantizar el entendimiento del Sistema de Administracion de Riesgos a
todos los trabajadores, proveedores y contratistas.

¢ Implementar planes de tratamiento que corresponden a acciones enfocadas a la
mitigacion de los riesgos incluyendo su prioridad, periodicidad, metas y
documentacién respectiva.

e Dar prioridad a la implementacion de planes de tratamiento de riesgos de nivel o
severidad extrema y alta, a través de la asignacién de los recursos necesarios en la
proyeccion del presupuesto, la gestién de recursos para la financiacion del plan de
inversiones y la destinacion del recurso humano necesario para el desarrollo de los
proyectos.

e Dar a conocer de manera continua los resultados del monitoreo del Sistema de
Administracion de Riesgos a todas las partes involucradas.

SUBSISTEMA DE CONTROL DE GESTION
COMPONENTE ACTIVIDADES DE CONTROL:
Politicas de operacidn, Procedimientos, Controles, Indicadores, Manual de operaciones.

En cumplimiento de la ley estatutaria 1581 de octubre de 2012, el Decreto No.1377 de junio
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de 2013 y teniendo en cuenta que la privacidad de los usuarios, proveedores, contratistas ye... x: . iiciot

empleados es de vital importancia para la Empresa, se adoptd la politica de privacidad y
tratamiento de datos personales, a través de la Directiva 370 de diciembre de 2013.




Se cuenta con un aplicativo para el manejo de informacion del sistema de gestion, en el
sistema de calidad, el cual permite la elaboracion y control de documentos, adicionalmente la
Direccion de Planeacion en colaboraciéon con la oficina de Tecnologias de la Informacion
desarrollé e implementd una herramienta tecnologica que permite la administracion,
digitalizacion y consulta de todos los indicadores corporativos, a través de ella se monitorean
las variables relacionadas con el Plan Estratégico. Se ha difundido ampliamente el uso de esta
herramienta con el fin de brindar a todos los usuarios del sistema una informacion de la
Empresa en tiempo real.

Continua en construccion e implementacion el Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacion, el cual se viene fortaleciendo desde la adopcidn de la Directiva 211 de 2013, la
cual establece uno de los lineamientos para la implementacion del Sistema de Gestion de
Seguridad en la Informacion, politica que reglamenta la gestion de acceso de los usuarios a los
equipos de computo y a los sistemas de informacion de la Empresa.

En la prestacion del servicio de los sistemas tecnoldgicos al interior de la Empresa, se cuenta
con una mesa de ayuda llamada “Service Desk”, a través de ella se identifican oportunidades
de mejora y se adelanta todo lo relacionado con soporte técnico. Esta herramienta ha
fortalecido los canales de comunicacion entre el drea de Tl y las otras areas de la Empresa.

Las politicas se basan en operacion por procesos armonizando con la Vision, Mision y
Objetivos estratégicos, centrando los esfuerzos institucionales en las necesidades de los
grupos de interés. Se realiza induccion al personal nuevo en el manejo de los manuales,
procedimientos e instructivos que hacen parte del Sistema de Gestion de Calidad, se realizan
ajustes a los mismos de acuerdo a los hallazgos de las auditorias y sus revisiones permanentes.

COMPONENTE DE INFORMACION:

Informacién primaria, Informacién secundaria y Sistemas de Informacion.

Se cuenta con una politica de comunicaciones con los elementos propios del manejo de la
informacidn institucional, enmarcada en la Directiva de Gerencia No.203 del 10 de septiembre
de 2012. Entre otros aspectos se tienen establecidos diversos medios de comunicacion interna
y externa.

En cuanto a la informacion primaria se tienen los mecanismos para la recepcion y tramite de
los derechos de peticion, quejas y reclamos,adicionalmente se tiene la linea telefénica de

servicio al cliente de donde se direccionan las PQR’S a las diferentes dreas de la Empresa.

Son medios de comunicacion de Aguas y Aguas:

Escritos: carteleras, memorandos, circulares, informes de gestion, boletines, comunicados,

volantes, plegables, oficios, cartillas, manuales, buzon sugerencias, SAIA
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Audiovisuales: videos institucionales, cufias radiales, comerciales de TV, productos
multimediales e interactivos, jingles/promos, perifoneo.

Visuales: vallas, suvenir, pendones, pasacalles, vallas de obras, escarapelas, carnés, tablero
electronico, pancartas, afiches, avisos en medios impresos

Electronicos: e-mail, pagina Web, intranet, fondos y descansadores de pantalla, mensajes
emergentes, chat, sistema de mensajeria instantanea, unidades de red compartidas, telefonia
ip, avanteles.

COMPONENTE DE COMUNICACION PUBLICA:
Comunicacion Organizacional, Comunicacion Informativa, Medios de Comunicacion.

En cumplimiento del Decreto 2693 de diciembre de 2012, Por medio del cual se establecen los
lineamientos generales de la estrategia de Gobierno en Linea de la Republica de Colombia, se
creo el comité de Gobierno en Linea, Seguridad de la Informacién y Antitramites; para dar
cumplimiento en todos los componentes establecidos en el manual de implementacion en su
versién 3.1, definiendo los elementos transversales las actividades que se deben desarrollar a
saber:

¢ Institucionalizar la estrategia de Gobierno en linea

e Centrar la atencion en el usuario

e Implementar un sistema de gestién de tecnologias de la informacion
e |mplementar un sistema de gestién de seguridad de la informacién

La Empresa cuenta con una oficina de comunicacidn, es un proceso estratégico y transversal
que fomenta la construccion de identidad corporativa y la orientacién del trabajo hacia los
objetivos institucionales, el cual se lleva a cabo a través de la promocién y construccién de una
cultura organizacional proactiva enfocada a proyectar una imagen publica institucional
generando confianza ciudadana en el ejercicio de la prestacién del servicio de Acueducto y
Alcantarillado.

Existe un Plan de Comunicacion que le permite a la entidad relacionarse con grupos de
intereses internos y externos, en el cual se determina la comunicacion organizacional,
informativa y los medios de comunicacion.

La rendicion de cuentas se llevd a cabo en el mes diciembre de 2013, donde se informo a la
comunidad en general sobre los planes corporativos, los logros, cumplimientos de objetivos
entre otras, para esta actividad se convocé a la ciudadania en general, medios comunicacidn,
Gremios.

:aguas



En el afio 2013 la pagina web www.aguasyaguas.com.co se actualizo, con el fin de facilitar la
interaccién con los usuarios, ofrecer nuevos servicios, entre ellos la consulta de la factura,
pagos en linea, chat interactivo, atencion de PQRS y en brindar una experiencia diferente a los
visitantes de la pagina con contenidos en inglés y espafiol para dar a conocer la Empresa desde
otra perspectiva diferente.

Se realizo un programa radial llamado “Bosques y Agua para otros 150 afios” que se trasmitio
por una emisora local, se utilizan el periddico de la Alcaldia Municipal y el programa de
Television de la Administracion para dar informes de las actividades de la Empresa. Se realizé
un Plan de Medios para TV, radio, prensa y pagina Web, que se desarrollé durante los meses
de julio a septiembre de 2013 con contenido ambiental.

SUBSISTEMA DE CONTROL DE EVALUACION
COMPONENTE AUTOEVALUACION:
Autoevaluacion del Control, Autoevaluacion de Gestion.

El subproceso de Evaluacion del Sistema de Control Interno, estd documentado en el
aplicativo de calidad de la Empresa, permitiendo a todos los empleados un mejor
conocimiento de la Direccion de Control Interno, sus procedimientos y roles en torno a las
funciones propias de la Direccion de Control Interno, clasificando sus principales
procedimientos en Auditoria de Control Interno, Atencion Auditoria Entes de Control, Informe
de Control Interno Contable, Rendicion de la Cuenta Anual Consolidada, Rendicion de la
Cuenta Mensual en Linea Ante la Contraloria Municipal de Pereira, Reporte al Sistema Unico
de Informacion.

Con el propésito de definir el rol de la funcién de auditoria Interna dentro de la Empresa, se
elabord en co-sourcing con la firma Ernst & Young, el Manual y los Estatutos de Auditoria
Interna, los cuales contienen los protocolos guias para la Direcciéon de Control Interno y sus
funcionarios sobre aspectos claves como objetivos, funciones, relaciones, politicas,
procedimientos y normas a aplicar en el desarrollo de la Auditoria Interna, enfocado en

mejores practicas internacionales. Documentos que seran aprobados por la Junta Directiva en
el mes de marzo de 2014.

El Sistema de Control Interno, es un modelo en crecimiento y fortalecimiento, sobre el cual es
importante resaltar el compromiso de la Empresa con el cumplimiento de lo establecido en el
Modelo Estandar de Control Interno MECI, para garantizar la efectividad en su gestion,
alcanzando el cumplimiento de metas y el logro de los objetivos institucionales.

Adicionalmente se ha dado cumplimiento con la Rendicion de Cuenta Mensual, seguimientos

brindado acompafiamiento con los requerimientos de drganos de control.

de control en Arqueos a cajas menores, convenios interinstitucionales y en general se ha
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En el Laboratorio de Control de Calidad de Agua, se ejecutaron ensayos asi:

* En el Laboratorio para el control de calidad de agua potable, calidad de agua cruda en
el municipio de Pereira y el corregimiento de Puerto Caldas y caracterizacion de la
cuenca del rio Otin en 5 nodos, para un total de 5.441 muestras.

® Laboratorio de aguas residuales para muestras de lodos de lavado de unidades,
caracterizacion de quebradas y muestras de la planta de tratamiento de aguas
residuales de la vereda la Bananera en el corregimiento de la Florida, para un total de
230 muestras.

Es importante mencionar que el Laboratorio obtuvo una calificacion en el PICCAP - Programa
Interlaboratorios del Instituto Nacional de Salud de 75.76%, esto garantiza las buenas
practicas en el Laboratorio.

Para el afio 2013 se tuvo un IRCA (indice de Riesgo de Calidad de Agua) de 0.34%, en donde el
rango permitido por la ley esta entre 0.0%-5.0%, esto se interpreta que el agua producida por
la Empresa es apta para el consumo humano y sin riesgo para la salud.

Se realizo seguimiento a la informacion que la Empresa sube a la plataforma del SUI (Sistema
Unico de Informacién de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios), iniciando el
afio 2013 con un 94% de cumplimiento y cerrando a 31 de diciembre de 2013 con un
cumplimiento del 99%.

COMPONENTE EVALUACION INDEPENDIENTE:

Evaluacion del Sistema de Control Interno, Auditoria Interna.

En la vigencia 2013, la Empresa se sometié a diferentes tipos de Auditoria, entre ellas estan la
de Gestion y Resultados vigencia 2012, Revisoria fiscal, Auditorias por entes de Certificacion y
Acreditacion, ademas se realizd la evaluacion del nivel de madurez del Sistema de Control
Interno y se elaboro el Informe Ejecutivo Anual de Control Interno.

El programa anual de Auditorias fue aprobado por la gerencia en el mes de Enero de 2013, que
tenia como objetivo verificar el cumplimiento, conformidad y eficacia de los procesos que
integran el Sistema de Control Interno, bajo los requisitos normativos, asi como los requisitos
reglamentarios establecidos por la Empresa, revision de riesgos y verificacién en la aplicacion
de controles, teniendo en cuenta todos los subprocesos que hacen parte del Mapa de
Procesos. Programa que fue ejecutado en un 80%.

Durante el afio se realizaron las siguientes auditorias internas:

e Contratacion (subprocesos de contratacién, compras e interventoria)
* Sistema de produccion (Conservacion de la cuenca y potabilizacién de agua)
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e Sistema de distribucion (distribucion de agua potable)

e Sistema de alcantarillado (tratamiento de aguas residuales, recoleccion y transporte)

e Sistema de comercializacion (facturacion, cartera y recaudo, control de pérdidas no
técnicas, servicio al cliente)

e Gestion juridica (contratacion, representacion judicial, gestion de bienes inmuebles,
normatividad y regulacion)

e Gestion de compras

e Administracion de activos

e Compensacion salarial.

Auditorias que no se ejecutaron:

o Gestidon de Presupuesto
e Contratos de Interventoria Externa

Debido a la programacién de las capacitaciones realizadas y de participacion por co-sourcing
del equipo auditor de la Direccion de Control Interno, fue necesario tomar la decision de no
ejecutar estas dos auditorias.

La auditoria al Sistema de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial, seria ejecutada por parte
de la ARL Positiva, Gestion que se realizd pero no se logro llevar a feliz término.

Resultado de estas auditorias o evaluaciones se elaboran planes de mejoramiento a los que se
realiza seguimiento, a través de los cuales se ha logrado contribuir al mejoramiento continuo
de la gestion empresarial.

En el rol de relaciones con los Organismos Externos de Control, la Direccion de Control Interno
ha realizado acompafiamiento en las auditorias de la Contraloria de Pereira, como son:

* Auditoria especial al Manejo y Estado de las Finanzas Publicas vigencia 2012

e Auditoria Especial a los Estados Contables

e Dictamen al Sistema de Control Interno Contable vigencia 2012

* Auditoria Especial al Proceso de Recoleccion, Transporte y Disposicion Final de los
Residuos Especiales o Peligrosos Generados por el Municipio de Pereira

* Auditoria Especial a los Ingresos de la Empresa vigencia 2011

e Auditoria Especial al Manejo de los Recursos Naturales.




COMPONENTES PLANES DE MEJORAMIENTO:

Plan de Mejoramiento Institucional, Planes de Mejoramiento funcional y Planes de
mejoramiento Individual.

Los Planes de Mejoramiento Institucional se dan como resultado de las Auditorias tanto
Internas como Externas.

También se presentaron planes relacionados con los hallazgos del Organismo de
Control,Auditorias realizadas por la Contraloria municipalde Pereira, las cuales llevaron a la
ejecucion de acciones de mejora por parte de la Empresa para dar cierre al final de la vigencia
2013 al plan de mejoramiento suscrito.

En los planes de mejoramiento individual se desarrollaron actividades en el 2013, relacionadas
directamente con la certificacion en competencias laborales, ademds se viene desarrollando
dentro del Plan Estratégico 2012-2015 en la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento el
objetivo estratégico “Contar con un talento humano competitivo”, en el cual se alcanzara
hacia los afios 2014 y 2015 el desarrollo de un talento humano con competencias, desempefio
y motivacion requeridos para el cumplimiento de los objetivos corporativos.

El personal adscrito a la Direccion de Control Interno recibié capacitacion en los temas
relacionados con mejores practicas de auditoria, seguridad informética y en la formulacién y
seguimiento a planes de accidn, temas que han fortalecido el rol de auditoria interna en la
organizacion.

Dentro del Sistema de Gestion de Calidad existe un procedimiento “Acciones correctivas,
preventivas y de mejora” en cuyos formatos se realizan planes de mejoramiento auténomas
de cada proceso.

El informe del Control Interno Contable queda pendiente, ya que se debe esperar el cierre
contable y la aprobacién de los estados financieros aprobados por la Asamblea General de
Accionistas.

ALBA CRISTINA UERA ALVAREZ
Directora de Control Interno
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